建行95533全面提升世博金融服务水平

“95%以上的接通率，有责投诉零目标”。随着世博游的升温,建行上海市分行95533客户服务中心承受着无形的压力和考验。自世博会开幕至今，95533全面提升服务水准，连续3个月平均接通率实现97％，达到近年最好水平。他们努力服务世博、奉献社会，为建行赢得广泛而良好的赞誉。
优化业务制度，建立长效机制

为确保世博期间95％的接通率，提升客户体验，上海市分行95533客户服务中心通过与总行多次协调，不断优化路由策略，在保证客户选择业务进线后由专业技能组优先接的同时，保证5秒后客户电话能及时被客服人员接听，达到接通率98％历史最高水平。

实施分组排班管理，达到资源优化配置。在世博服务的前期准备工作中，上海市分行95533客户服务中心通过不断的调整测试，根据每个月数据分析以及对世博期间来电量的统计，确定每个技能组需要的人数，并通过搜集、整理和分析历史数据建立排班的数字计量模型，最终完成排班工作。

整理业务应答话术，实现服务快速统一。在世博服务的实际工作中，为了提供客户“高愉悦”的服务体验，上海市分行95533客户服务中心调动质监组全体人员，对现有应答话术进行了大规模调整，根据新规定、新业务，制定了全新的应答话术，不仅实现了世博金融服务的高度统一，而且更快速、更有效的为客户提供帮助。

树立团队意识，齐心合力克坚

跨分行合作，提供专业培训支持。为了确保服务质量的不断提升，上海市分行95533加强了与建行武汉客户服务中心的联动，由武汉中心接听上海溢出电话，提供有力支持。为此，上海市分行派出培训师及业务专家共三批至武汉中心进行业务培训和业务支持。通过两个中心通力协作，目前武汉中心客户服务代表已克服了地理环境不熟、地方语言障碍、业务特殊繁杂等客观因素引起的咨询答复困难，能做到流畅应答、独立解决上海市分行客户的咨询和疑难问题，有效地缓解了上海市分行95533接通压力，确保了优质高效的金融服务，共同实现上海市分行连续3个月平均97％以上的高接通率。

紧密协调分行部门，优化多机构处理流程。在世博期间，为了更好地处理客户投诉及疑难解决，上海市分行95533客户服务中心积极与业务部门建立合作关系，要求业务处理岗及专家组在处理客户咨询和投诉时与业务部门多沟通，尽力协助，一起解决客户问题。观念的改变带来工作的进展，通过与业务部门的友好合作和积极互动，95533客服对客户问题的处理时效性和解决率有了显著提高，既减轻部门压力，又提高客户满意度。

员工无私奉献，全力奋战世博

积极响应零公休号召，力保来电快速接通。世博期间为了更好地满足客户需求，上海市分行95533提出了零公休的倡议。中心的年轻人积极响应，有新婚燕尔的新娘放弃蜜月旅行、有年轻的妈妈放弃陪孩子欢度暑假，有克服丈夫经常出差无人照顾幼小孩子的困难坚守岗位，更有带病坚守在岗位上的“钢铁战士”，广大客服人员坚持不公休，奋斗在客服工作第一线，力保客户来电快速接通。

顶住高强度轮班压力，实现24小时服务通道。95533客服中心是上海市分行唯一的7*24小时对外服务窗口，为了加大夜间客户来电的接听力度，真正实现24小时服务直通车，广大客服员工响应号召，主动轮班、上班或收班，甚至有的客服人员会连着几个月不间断地上夜班和中班，但大家顶住高强度轮班压力，努力完成世博金融服务工作。
提升现场化解能力，有效减少重复来电。在世博期间，总行对现有呼叫服务系统进行了升级，新增“现场化解”选项，95533客服中心充分利用新增类型，鼓励客服人员在第一时间化解客户投诉，并通过后台核实奖励机制，有效激发员工现场化解的积极性，从而在源头减少客户重复来电，缓解接通压力。

参与95533世博全能赛，激发自身服务热情。上海市分行95533客服中心结合全行“服务质量年”活动，组织开展了“我的精彩”－2010年95533世博服务全能赛，争取通过竞赛活动，达到激励个人进取、增强团体凝聚的效果，提高整个服务团队的工作热情，开展至今效果显著。其中，“跳跳虎”、“乖乖虎”、“辛勤虎”的评比进一步激发了客服人员的工作热情，大大提升了世博期间上海市分行95533客服中心的接通率。

保证中午时间段接通率，调整全员就餐时间。上海市分行95533客服中心在半小时的就餐时间后，就立刻投入工作，但即便如此，中午时段放弃率仍较高，为了确保特殊时间段达到指定接通率，上海市分行95533客服中心主动提出在中午时段延迟就餐时间，并由后台人员志愿上线，确保及时接听客户来电，以实际行动支持世博服务工作，为完成接通率目标提供有力保障。

配合世博服务时间，保持夜间线路畅通。鉴于参观世博会的人员逐步增多，对电话服务的需求也随之增多，尤其是夏季夜间的来电数量持续上升，因此上海市分行95533客服中心前台有针对性地对进线调整安排，增加下午五点至凌晨一点的“中夜班”值班人员，确保95533的稳定高效运作。客服人员放弃了与家人相处的时间，克服了精神、生理方面的压力，努力保持夜间线路畅通，力争实现95％以上高接通率。
95533，无形中拉近了建行客户服务中心与客户的距离，让中外客户在畅游世博之时，能安心享受建行的服务。他们曾多次接到来自世博园内的求援电话，焦急地说拾到了建行客户的银行卡要求尽快寻找失主。客服人员查实后，千方百计找到并通知到持卡人，将卡交到失主手上。来自五湖四海的他乡客以家乡话真诚地说着“谢谢，谢谢”！他们曾多次接到来上海游玩的外宾客户们在自助设备交易时发生故障，要求紧急处理的电话，通过多方联系，启动应急方案，快速解决了客户的燃眉之急，得到来自大洋彼岸宾客的赞扬与钦佩！

建行上海市分行95533客服中心的员工们就是这样，以自己敬业的精神，一流的水准，为优质服务世博金融作着他们应有的一份贡献。
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